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Mutu adalah memberikan kepada pelanggan, atau orang berikutnya dalam 
proses, atau sesuatu yang dibutuhkan. Dalam mencapai peningkatan mutu produk, 
perhatian khusus diberikan pada sistem dan proses-proses produksi. Mutu menjadi 
tanggungjawab setiap orang dalam perusahaan. Setiap karyawan mempunyai 
tanggung jawab menyampaikan produk yang sempurna kepada karyawan berikutnya. 
Mutu yang lebih sempurna tergantung pada faktor-faktor teknis (peralatan, perkakas, 
material dan metode) serta faktor-faktor manusiawi (hasil kerja karyawan).  
Tujuan dari penulisan skripsi ini adalah untuk mengetahui jumlah keluhan 
pelanggan sebelum dan sesudah penerapan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2000 
dan mencari penyebab dari keluhan tersebut serta mengatasinya. 
Diharapkan perusahaan dapat memperbaiki sistem manajemen mutu yang 
ada, bukan saja dari pemenuhan persyaratan klausul, melainkan dari kinerja setiap 
fungsi dari proses produksi. 
 
Kata kunci : mutu, komplain, manusia, material, mesin, lingkungan 
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